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Abstrak 
 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Bombana adalah salah satu Badan 

Usaha Milik Daerah (BUMD) yang merupakan perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan 

jasa yang dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan akan air bersih yang di distribusikan 

kepada masyarakat. Pelayanan yang dilakukan pada Kantor PDAM Kab. Bombana belum 

sepenuhnya maksimal, hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat 

yang disampaikan melalui media massa, media sosial atau menjadi perbincangan sesama 

masyarakat dilingkungan itu sendiri. Penelitian bertujuan untuk merancang,membuat dan 

menganalisis kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan PDAM Kabupaten Bombana 

berbasis web menggunakan metode Service Quality (Servqual). Metode Servqualdibangun atas 

adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu kinerja layanan yang nyata mereka terima 

dengan layanan yang sesunggunya diharapkan. Penelitan menghasilkan sebuah sistem yang 

dapat dijadikan sebagai wadah bahan evaluasi pihak Kantor PDAM Kabupaten Bombana 

untuk perbaikan kinerja pelayanan serta mengetahui hasil kinerja dan sejauh mana tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan. 
 

Kata kunci—Pelanggan, Servqual, Survey,  PDAM. 

 

Abstract 
 

The Regional Water Supply Company (PDAM) of Bombana Regency is one of the 

Regionally Owned Enterprises (BUMD) which is a company engaged in the service sector that 

is demanded to be able to meet the need for clean water distributed to the public. Services 

performed at the District Office of PDAM. Bombana is not fully maximized, this is indicated by 

the presence of various community complaints that are conveyed through mass media, social 

media or become a discussion among fellow communities themselves. The research aims to 

design, create and analyze community satisfaction with the service performance of PDAM 

Districk Web based Bombana uses the Service Quality (Servqual) method. The Servqual method 

is built on a comparison of two main factors, namely the actual service performance they 

receive with the service that is actually expected. The research produced a system that could be 
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used as a container for evaluating the Bombana Regency PDAM Office to improve service 

performance and to find out the results of the performance and the extent of the level of 

community satisfaction with the services provided. 
 

Keywords—Customer, Servqual, Survey, PDAM. 

 

1. PENDAHULUAN 

 

Air merupakan sarana yang sangat vital bagi kelangsungan hidup, baik itu manusia, 

hewan maupun tumbuhan. Kebutuhan air dalam kegiatan sehari-hari seperti mandi, mencuci, 

memasak, menyiram tanaman dan lain sebagainya.Sumber air bersih untuk kebutuhan hidup 

sehari-hari secara umum harus memenuhi standar kuantitas dan kualitas [1]. Seiring dengan 

pertambahan jumlah penduduk, perkembangan Kabupaten Bombana baik disektor 

pembangunan yang terus meningkat mengakibatkan kebutuhan akan air bersih terus bertambah. 

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  adalah salah satu Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD) yang merupakan perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan jasa yang dituntut 

untuk dapat memenuhi kebutuhan akan air bersih yang di distribusikan kepada masyarakat [2]. 

Pelayanan tidak hanya menjadi tuntutan dari masyarakat, tetapi juga untuk manajemen instansi 

untuk memberikan pelayanan yang memuaskan bagi masyarakat. Pelayanan yang dilakukan di 

Kantor PDAM Kabupaten Bombana sudah cukup baik, namun masih banyak dijumpai 

kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. 

Beberapa penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya dan berhubungan dengan 

penelitian yang akan dilakukan yaitu dengan judul Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kualitas Layanan Produk Telkomsel Menggunakan Metode Servqual. Tujuan penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan produk 

Telkomsel untuk Kartu As,berdasarkan layanan Short Message Service (SMS), General Radio 

Packet Service (GPRS), dan Voice Call. Kesimpulan penelitian yaitu hasil yang diperoleh 

menunjukan besarnya tingkat kepuasan pelanggan pada masing-masing layanan yang dianalisa 

yaitu, untuk layanan SMS sebesar 0,75 (75%), GPRS sebesar 0,69(69%), dan Voice Call 

sebesar 0,71(71%) [3]. 

Penelitian lainnya dengan judul analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung perpustakaan. Tujuan penelitian ini yaitu untuk membuat sebuah aplikasi yang 

dapat dijadikan sebagai acuan untuk memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan 

pengunjung perpustakaan. Hasil penelitian yang menunjukkan adanya pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 58,8%, sehingga semakin besar pengaruh 

kualitas pelayanan maka semakin besar kepuasan pelanggan [4]. 

Penelitian berikutnya melakukan penelitian menggunakan metode Service Quality untuk 

menganalisis aspek pelayanan apa yang harus ditingkatkan dan memberikan usulan peningkatan 

kualitas pelayanan pada Kawasan Wisata Kawah PutihPerum Perhutani Unit III Jawa Barat dan 

Banten. Penelitian ini memiliki beberapa keluhan yang didapatkan pada kawasan wisata tersebut 

pada media cetak dan media elektronik. Hasil penelitian ini yaitu dari 31 atribut bahwa 

penyebab terjadinyakesenjangan antara persepsi dan ekspektasi konsumen (GAP) adalah 

kesenjangan antara spesifikasi (standar) kualitas jasa terhadap persepsi manajemen mengenai 

ekspektasi konsumen, hal ini berarti tidak ada standar atau standar yang belum sesuai [5]. 

Penelitian lainnya melakukan penelitian menggunakan metode Servie Quality untuk 

menganalisis tentang analisis peningkatan kualitas pelayanan bengkel. Dalam penelitian pada 

bagian divisi bengkel harus bekerja semaksimal mungkin dalam menjaga kepuasan pelanggan 

namun hasil yang didapat dari para responden mengganggap bahwa pelayanan yang diberikan 

dari pihak bengkel masih terdapat kekurangan. Dalam penelitian ini dengan menggunakan 

metode Service Quality memiliki hasil GAP yang negatif untuk semua kriteria sehingga 

menunjukkan adanya ketidakpuasan dengan kualitas pelayanan yang didapatkan [6]. 

Penelitian selanjutnya melakukan penelitian untuk menganalisis kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan dengan mempertimbangkan hasil GAP yang diperoleh penelitian 
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tersebut pada kasus PDAM Tirta Wijaya Cilacap sehingga dari hasil yang diperoleh Gap yang 

ada maka dapat diharapkan bisa memberikan rancangan strategi untuk dapat meningkatkan 

pelanggan. Dari hasil yang diperoleh dengan menggunakan 19 variabel pernyataan didapatkan 

18variabel negatif dan satu variabel positif hal itu dikarenakan bahwa dari 18 variabel yangada 

belum dapat memuaskan pelanggan sedangkan satu variabel positif artinya sudah mencapai 

kepuasan pelanggan sehingga hal tersebut harus melakukan perbaikan pada pelayanan PDAM 

Tirta Wijaya Cilacap [7]. 

Penelitian selanjutnya yang berjudul analisis kepuasan pelanggan dengan metode 

servqual di Rumah Sakit Condong Catur Yogyakarta. Tujuan penelitian ini adalah mengukur 

kepuasan pelanggan melalui analisis kesenjangan yang terjadi antara customer dan provider 

berdasarkan dimensi kualitas jasa dengan metode Servqual. Kesimpulan penelitian yaitu 

kepuasan pasien di RSCC secara keseluruhan, yang diukur melalui metoda Servqual, 

memberikan hasil bahwa kepuasan pelanggan masih rendah dengan adanya nilai yang negatif 

[8]. 

Berdasarkan dari hasil penelitian di atas dan fakta yang ditemukan di lapangan maka 

dibuatlah penelitian selanjutnya dengan judul “Rancang Bangun Aplikasi Survey Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Kinerja PelayananPDAM Kab. Bombana”. Metode yang digunakan 

dalam pembuatan sistem ini adalah Metode Servqual. 

Metode Servqual dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi 

pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang 

sesunggunya diharapkan (expected service). Pengukuran kualitas jasa dalam model servqual 

didasarkan pada skala multi itemyang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan, serta gap di antara keduanya pada lima dimensi kualitas pelayanan [9]. 

Adapun perhitungan pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual didasarkan pada 

skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap 

diantara keduanya pada jumlah dimensi utama kualitas jasa. Jumlah dimensi kualitas tersebut 

dijabarkan ke dalam masing-masing jumlah atribut rinci untuk variabel harapan dan variabel 

persepsi, yang disusun dalam pertanyaan-pertanyaan berdasarkan skala likert [10]. 

Pengembangan penelitian selanjutnya adalah Rancang Bangun Aplikasi Survey Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Kinerja Pelayanan PDAM Kab. Bombana Menggunakan Metode Servqual 

Berbasis Web. Sistem yang dibuat dapat dijadikan bahan evaluasi pihak Kantor PDAM 

Kabupaten Bombana untuk perbaikan kinerja pelayanan serta mengetahui hasil kinerja dan 

sejauh mana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan. Tujuan 

penelitian ini untuk membuat aplikasi survey kepuasan pelanggan terhadap kinerja pelayanan 

PDAM Kab. Bombana menggunakan metode servqual berbasis web agar mempermudah 

masyarakat untuk memberikan penilaian, keluhan ataupun saran terhadap kinerja pelayanan 

Kantor PDAM Kabupaten Bombana secara online. 
 

2. METODE PENELITIAN 
 

a. Pengamatan (observasi)  untuk mengetahui proses survey kepuasan pelanggan terhadap 

kinerja pelayanan PDAM Kab. Bombana. 

b. Wawancara (Interview) merupakanproses yang dilakukan dengan caramegajukan 

serangkaian pertanyaan secara langsung, dengan staf pegawa PDAM maupun masyarakat 

yang memakai jasa PDAM Kab. Bombana. 

c. Kepustakaan (library) merupakan salah satu rangkaian untuk memadukan dan 

mengisintesiskan seluruh materi yang ada dan berkaitan dengan topik penelitian. 

Kepustakaan adalah mencari data-data dari buku, catatan-catatan, laporan-laporan serta 



Jurnal Informatika, Volume 9, No.1, Juni 2020 - ISSN Online 2528-0090 

 

Prodi Teknik Informatika Universitas Dayanu Ikhsanuddin Baubau                                           33 

http://ejournal.unidayan.ac.id/index.php/JIU 

 

jurnal-jurnal penelitian yang dapat mendukung kelengkapan data yang ada kaitannya 

dengan penelitian ini. 
 

2.1 Gambaran Umum Sistem 

2. 2.1 Use Case 

Adapun use case sistem dapat dilihat pada gambar berikut. 
 

 
 

Gambar 1  Use Case Diagram 
 

Use case diatas menggambarkan admin melakukakan login agar dapat mengakses 

halaman utama untuk melakukan pengolaan data berupa menginput, mengedit, menghapus data 

kuisioner kemudian melihat data hasil kuisioner, mengetahui nilai hasil kuisioner yang 

dilakukan oleh user serta membuat laporan hasil analisis yang diberikan kepada pimpinan. 

Sedangkan user melakukan registrasi untuk melakukan akses login ke menu utama untuk 

melakukan pengolaan data berupa mengisi kuisioner yang telah disediakan oleh sistem. Dari 

hasil pengolahan data tersebut kemudian dibuatkan laporan yang diberikan kepada pimpinan. 

 

2. 2.2 Sequence  Diagram User 

Adapun Sequence Diagram User sistem dapat dilihat pada gambar berikut. 

 
 

Gambar 2 Sequence Diagram User 

Sequence diagram user pada Gambar 2 merupakan diagram yang menunjukkan urutan 

event kejadian yang dilakukan oleh user dengan cara menginput username dan password saat 

melakukan login, jika penginputan berhasil maka halaman utama dapat di akses dan jika gagal 

login maka akan kembali ke menu login. Saat halaman utama tampil user memilih menu input 
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untuk menjawab kuisioner kemudian menyimpan data agar menampilkan hasil kuisioner. 

Selanjutnya user memilih menu logout dan sistem keluar dari aplikasi. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

3.1 HalamanSurvey Kepuasan Pelayanan PDAM 
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Gambar 3 Halaman Survey Kepuasan Pelayanan PDAM 

Form survey kepuasan pelayanan PDAM yang berfungsi untuk melakukan survey 

berdasarkan tingkat kepuasan  yang dirasakan saat berkunjung ke PDAM Kab. Bombana. Pada 

form ini pelanggan dapat mengisi sesuai kuisioner yang disediakan oleh pihak PDAM. 

 

3.2 Halaman Data Hasil Analisis 
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Gambar 4 DataHasil Analisis Survey Kepuasan Pelayanan PDAM 

Halaman data hasil analisisberfungsi untuk menampilkan data hasil analisisSurvey 

Kepuasan Pelayanan PDAM. Nilai total servqual yang mengidentifikasi memuaskan atau 

tidaknya kualitas jasa atau produk yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Tampak 

pada tabel ditampilkan nilai berupa nilai kinerja, nilai harapan, GAP atau kesenjangan antara 

kinerja dan harapan serta nilai servqual. 
 

3.3 Halaman Laporan Hasil Analisis 
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Gambar 5Halaman Laporan Hasil Analisis 

Form cetak hasil analisis yang berfungsi untuk menampilkan data laporan yang dapat di 

tampilkan dalam bentuk cetak maupun penyimapan file PDF. Nilai Total Servqual masing-

masing variabel pertanyaan pada hasil analisis tersebut diperolah dari jumlah responden 

sebanyak 50 (lima puluh) orang dari total variabel pertanyaan sebanyak 48 (empat puluh 

delapan). Dari jumlah responden tersebut menyatakan Sangat Puas karena bernilai positif atau 

(>1), variabel Puas jika bernilai (0,7 - 1) dan menyatakan Tidak Puas karena bernilai atau (0.1 

– 0,69). 

 

4. KESIMPULAN 

 

a. Dengan adanya aplikasi yang dibuat dapatdijadikan bahan evaluasi pihak PDAM Kab. 

Bombana untuk perbaikan kinerja pelayanan serta mengetahui hasil kinerja dan sejauh 

mana tingkat kepuasan masyarakat terhadapa pelayanan yang telah diberikan serta dapat 

mengukur kinerja PDAM Kab. Bombana berdasarkan kriteria pertanyaan seputar 

pelayanan yang dilakukan pada PDAM tersebut. 

b. Aplikasi ini menggunakan metode Servqual dan menghasilkan 5 datadimensi meliputi 

Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), 

Empathy (Perhatian), dan Tangible (Bukti Fisik) dengan 48 variabel pertanyaanserta 

menghasilkan data sampel responden sebanyak 50 orang.Dari jumlah responden tersebut 

dinyatakan 16 (enam belas) variabel Sangat Puas karena bernilai positif atau (>1), 20 

(dua puluh) variabel Puas karena bernilai (0,7 - 1) dan 12 (dua belas) variabel 

menyatakan Tidak Puas karena bernilai atau (0.1 – 0,69). 
 

5. SARAN 
 

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran untuk penelitian selanjutnya yaitu aplikasi yang 

sudah dibuat dapat dikembangkan lagi dengan menambahkan fitur yaitu survey kepuasan 
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pelanggan berbasis android, sehingga masyarakat lebih mudah dalam menjawab kuisioner 

melalui smartphone yang dimiliki. 
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